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Produktorientierte

Dienstleistungen im Handwerk

SchluBfolgerungen zu einem Forschungsprojekt

Dienstleistungen spielen in einer
kundenorientierten Gesellschaft ei-
ne immer groBere Rolle. Dies gilt
auch fiir den Wirtschaftsbereich
Handwerk, der sich zunehmend zu
einem produktorientierten Dienst-
leistungsbereich  entwickelt. Um
festzustellen, wie intensiv und wel-
cher Art Dienstleistungen in produkt-
orientierten Handwerken sind, wur-
de ein Forschungsprojekt durchge-
fiihrt, dessen Verlauf und Ergebnis-
se in dem Beitrag von Kau/ Fexer dar-
gestellt sind. Auch wenn es sich um
empirische Ergebnisse in ausgewahl-
ten Berufsbereichen handelt, sind
diese Ergebnisse fiir viele Berufe des
Handwerks aussagekriftig und las-
sen im Trend durchaus erkennen,
welche bildungspolitischen Folge-
rungen das Handwerk daraus ziehen
sollte.

Wie die Erhebung gezeigt hat, ist die Palette
der Dienstleistungen breit gefichert und
nicht nur auf Bereiche wie Service, Bera-
tung, Wartung, Pflege usw. beschrénkt (s. Ta-
belle 1 im genannten Beitrag). Deutlich ge-
worden ist auch, daf} die Dienstleistungsin-
tensitit

e betriebsgrofienabhingig,

e berufsabhingig,

erfolgsabhingig,

e altersabhidngig und

e weiterbildungsabhiingig ist.

Fiir die berufliche Bildung ergeben sich hier-
aus Konsequenzen, die handwerkspolitisch
gleichermalien von Bedeutung sind; denn in-

dividuelle Leistungen und Produkte schlie-
Ben Dienstleistungen ein.

Dienstleistungsqualifikationen
im Rahmen der Ausbildung

Zunichst muf aber darauf hingewiesen wer-
den, daB auffillig viele befragte Betriebe der
Auffassung waren, schon Lehrlingen wih-
rend der Ausbildung Dienstleistungsinhalte
zu vermitteln. Zu iiberlegen wire deshalb,
Grundlagen der Dienstleistung kiinftig fiir al-
le Berufe des Handwerks vorzusehen, um
Auszubildende/Lehrlinge generell stirker
tiber dienstleistende Tédtigkeiten zu informie-
ren bzw. sie fiir Dienstleistungen zu sensibi-
lisieren. Insbesondere bei der Neuordnung
von Berufen sollte gepriift werden, ob und
welche dienstleistenden Elemente fiir die
Ausbildung eine Rolle spielen (konnen). Au-
Berdem wird sich ein Arbeitskreis, der inzwi-
schen gegriindet wurde, mit entsprechenden
Fragen beschiftigen und Vorschlige fiir
dienstleistende Qualifikationen in der beruf-
lichen Bildung erarbeiten. !

Daneben sollten Leistungsstarke Gelegenheit
erhalten, Zusatzqualifikationen im dienstlei-
stenden Bereich zu erwerben, wie sie das Be-
triebsassistentenmodell des Handwerks vor-
sieht. Damit konnte nicht nur ein weiterer
Weg zur mittleren Fiihrungsebene geschaf-
fen, sondern auch eine Steigerung der Attrak-
tivitdt beruflicher Bildung erreicht werden.
Leistungsstarke konnten auBerdem die Be-
rufsbefdhigung, eigensténdig mehr Verant-
wortung zu iibernehmen, erlangen und damit
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den Handwerksmeister auf dem Sektor der
Dienstleistung entlasten.?

Dienstleistungsqualifikationen
im Rahmen der Weiterbildung

Dienstleistungsqualifikationen miissen aber
auch stirker im Bereich der beruflichen Wei-
terbildung berticksichtigt werden. Dies ergibt
sich vor allem aus der Datenlage des For-
schungsprojekts, wonach eine gezielte Wei-
terbildung des Fachpersonals mehrheitlich
befiirwortet wurde. Da Kundennzhe (in Form
von Service, Beratung, Kalkulation, Betreu-
ung usw.) in fast allen Handwerksberufen
mehr oder weniger eine Rolle spielt, sind
dienstleistende Qualifikationen im Rahmen
der Meistervorbereitung sowie in der Weiter-
bildung generell stirker zu beriicksichtigen.
Ganz besonders betroffen davon sind die Tei-
le III und IV der Meisterpriifung, die z.Z.
entsprechend iiberarbeitet werden. Einen be-
sonderen Stellenwert werden dabei Themen
wie Akquisition und Kundenpflege einneh-
men. Kundenbetreuung und Dienstleistung
werden aber auch Themen sein, die generell
in der Weiterbildung eine groBere Rolle spie-
len und deshalb in Form von Anpassungs-
maBnahmen (Seminare, Kurse, Workshops
usw.) von den Organisationen des Hand-
werks stirker angeboten werden miissen.

Handwerk als Dienstleister

Wer heute neue Mirkte erschliefen und
Marktnischen besetzen will, muf ein umfas-
sendes Leistungspaket (Leistung aus einer
Hand) anbieten, zu dem — wie im Beitrag von
Kau/Fengr angesprochen - immer mehr
Dienstleistungen unterschiedlichster Art ge-
horen. Als zweitgroBter Wirtschaftsbereich
muB das Handwerk mit diesen Entwicklun-
gen Schritt halten; denn die vielféltigen indi-
viduellen Leistungen des Handwerks (von
der Planung bis zur Fertigstellung) haben
letztlich auch dienstleistenden Charakter.
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Die Ergebnisse des Forschungsprojekts ,,Pro-
duktorientierte Dienstleistungen im Hand-
werk" zeigen, welche Tendenzen sich kiinftig
fiir das Handwerk abzeichnen werden. Auf-
gabe der beruflichen Bildung ist deshalb, da-
fiir die erforderlichen Voraussetzungen zu
schaffen und entsprechend die bildungspoli-
tischen Weichen zu stellen. Das Handwerk
ist somit gut beraten, die einzelnen Entwick-
lungen sorgfiltig zu beobachten und hierauf
mit entsprechenden Qualifikationen zu rea-
gieren. Dies wiirde nicht nur zu einer Kom-
petenzerweiterung handwerklichen Konnens
fithren, sondern auch eine Verbesserung des
Ansehens des Handwerks in der Offentlich-
keit zur Folge haben. Daran sollte dem Hand-
werk besonders gelegen sein; denn in der
Dienstleistungsgesellschaft von morgen kommt
es vor allem auf Kundenorientierung an.

Anmerkungen:

! Uber die Ergebnisse des Forschungsprojekts ,, Pro-
duktorientierte Dienstleistungen im Handwerk* sind
die betroffenen Fachverbinde informiert mit dem
Hinweis zu priifen, welche Dienstleistungen bei der
Uberarbeitung der Ausbildungsordnungen kiinftig
stiirker beriicksichtigt werden miissen.

2 Eine solche Entlastung stellt das Betriebsassisten-
tenmodell dar, das z. Z. in Baden-Wiirttemberg mit
den Zusarzqualifikationen , Technisches Englisch/
Wirtschaftsenglisch* und ,,Management im Hand-
werksbetrieb* erprobt wird.



